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Abstrak 
 
BINTANG MAS TOUR TRAVEL adalah perusahaan yang bergerak dibidang 
jasa antar jemput dan pengiriman barang. Dimana keberadaan pelanggan sangat 
penting untuk kemajuan perusahaan. Tujuan Penelitian ini adalah untuk menganalisis 
customer relationship management pada BINTANG MAS TOUR TRAVEL 
PALEMBANG dan merancang aplikasi sistem customer relationship management 
yang berguna bagi BINTANG MAS TOUR TRAVEL PALEMBANG untuk 
Mendukung sistem yang sudah ada. Adapun metode yang digunakan dalam penulisan 
skripsi ini yaitu: metodelogi FAST (Framework for the Apllications of System 
Techniques).Dengan adanya analisis dan perancangan customer relationship 
management (CRM) diharapkan dapat membantu pimpinan dalam pertahankan 
pelanggan dan mencari pelanggan baru. 
  
 
Kata kunci :Analisis, Perancangan, customer relationship management (CRM), 
FAST. 
 

1BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Era informasi saat ini telah banyak merubah bisnis di semua bidang. 
Model bisnis yang memiliki keunggulan kompetitif untuk bersaing saat ini 
adalah bisnis yang menerapkan teknologi informasi yang salah satunya adalah 
jaringan internet. Salah satu komponen internet adalah aplikasi website.
Pelanggan adalah salah satu faktor utama penyebab perusahaan bisa 
bertahan, saat ini perusahaan berusaha untuk mempertahankan pelanggan 
yang dimilikinya, perusahaan harus mendengarkan keluhan-keluhan dari 
pelanggan sehingga dapat meningkatkan pelayanan dan pelanggan tersebut 
tidak beralih ke perusahaan yang lain sekaligus perusahaan berusaha untuk 
memperluas bisnisnya dengan menambah pelanggan baru.
Konsep penggunaan Customer Relationship Management ( CRM ) 
adalah untuk mengenal, mengetahui dan menggali dari apa yang di harapkan 
dari seorang pelanggan atau konsumen dari suatu perusahaan. Perusahaan 
dapat membangun database aplikasi yang berbasis web mengenai pelanggan. 
Aplikasi website ini bermanfaat bagi perusahaan untuk melakukan Customer 
Relationship Management. Informasi ini akan dipergunakan untuk 
2membangun relasi antara perusahaan dengan pelanggan, disamping antara 
pelanggan satu dengan yang lainnya.
Bintang Mas Tour Travel bergerak dibidang jasa antar jemput 
pelanggan sebagai sumber penghasilan untuk itu perlua adanya CRM 
(melakukan Customer Relationship Management) yang bertujuan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan terutama untuk 
mendapatkan,mempertahankan, dan meningkatkan jumlah pelanggan 
perusahaan. Dimana pada Bintang Mas Tour Travel memiliki beberapa 
masalah antara lain pelanggan harus datang untuk mengetahui jadwal 
keberangkatan, jam dan harga tiket. Bintang Mas Tour Travel belum memiliki 
sarana untuk mempermudah pelanggan dalam mengetahui status pengiriman 
barang. Dengan ini maka perlu adanya suatu sistem berbasis web secara online 
yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja.
Berdasarkan uraian diatas, maka penulis ingin menuangkan 
perancangan CRM dalam bentuk skripsi yang berjudul “Analisis dan 
Perancangan Customer Relationship Management Berbasis Web pada 
Bintang Mas Tour Travel Palembang”.
1.2 Permasalahan
Berdasarkan gambaran dalam masalah latar belakang diatas, maka 
untuk lebih mengarahkan pembahasan dalam skripsi maka dirumuskan 
beberapa permasalahan yang akan dibahas sebagai berikut.
31. Pelanggan harus datang langsung ke loket untuk melihat tujuan, jam 
keberangkatan, booking, tanggal keberangkatan, harga tiket.
2. Pelanggan tidak dapat mengetahui informasi pengiriman dan
penerimaan barang.
3. Belum ada media untuk menyampaikan komentar secara langsung 
kepada perusahaan.
4. Pelanggan yang sering melakukan pemesanan tiket masih harus 
melakukan kembali register data.  
1.3. Ruang Lingkup
Ruang lingkup bertujuan untuk mengarahkan kegiatan penelitian agar 
tidak menyimpang dan menghindari pembahasan yang tidak sesuai dengan topik 
yang diangkat, maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi:
1. Aplikasi CRM diterapkan dengan berbasis web.
2. Tidak menyediakan pembayaran secara online.
1.4 Tujuan dan Manfaat
1.4.1 Tujuan
1. Merancang aplikasi CRM berbasis web yang dapat digunakan untuk 
melihat tujuan, jam keberangkatan, booking, tanggal keberangkatan, 
harga tiket dan status barang yang diantar kepada pelanggan.
42. Memberikan fasilitas layanan seperti forum diskusi dari pelanggan ke
perusahaan.
3. Memberikan fasilitas member untuk pelanggan yang sering 
menggunakan jasa travel bintang mas melalui situs web.
1.4.2 Manfaat
Dengan tercapainya tujuan-tujuan diatas, manfaat yang diharapkan dapat 
di peroleh yaitu:
1. Mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi jam,
tujuan dan tanggal keberangkatan, harga tiket dan melakukan 
booking.
2. Mempermudah pelanggan dan perusahaan untuk melakukan
komunikasi  pada media web yang disediakan pada buku tamu.
3. Mempermudah pelanggan dalam pemesanan tiket dengan adanya 
fasilitas member.
1.5 Metodologi
Metodologi yang dipergunakan dalam menyusun laporan ini adalah 
metodologi FAST. Fase yang digunakan dalam metode FAST adalah antara lain 
sebagai berikut.
1. Investigasi Awal
Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan data mengenai sistem informasi
yang berjalan. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga cara, yaitu:
5a. Metode observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan dan penelitian 
secara langsung pada Bintang Mas Tour Travel Palembang.
b. Wawancara, yaitu melakukan tanya jawab dengan pihak terkait yang 
pekerjaannya.
c. Studi literatur, yaitu dengan membaca buku-buku sebagai bahan 
referensi untuk menunjang dalam penyusunan skripsi ini. 
Alat yang digunakan untuk menganalisis sistem yang berjalan adalah 
Framework PIECES.
2. Analisis Masalah
Tahapan analisa berguna untuk melakukan studi dan analisa terhadap 
sistem yang telah ada (sistem lama). Mengumpulkan informasi dari sistem 
yang telah ada mengenai permasalahan, penyebab adanya masalah serta 
efek dari permasalahan yang ada dengan menggunakan alat analisis sebab 
akibat (Cause and Effect Analysis Matrix).
3. Analisis Kebutuhan
Berfungsi untuk mencari tahu apa saja yang dibutuhkan atau diinginkan 
oleh sistem yang baru. Mengidentifikasi data, proses serta tampilan yang
diperlukan untuk sistem yang baru. Kebutuhan sistem digambarkan dalam 
bentuk model use case.
4.   Analisis Keputusan
Bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap beberapa kandidat dari 
solusi yang akan diajukan, menganalisa kandidat-kandidat tersebut serta 
6merekomendasikan kandidat yang layak sebagai solusi dari sistem dengan 
menggunakan alat Candidate System Matrix.
5.   Perancangan (design)
Berguna untuk melakukan perubahan dari proses serta kebutuhan dari 
tahapan analisa menjadi desain yang dibutuhkan untuk membangun 
sistem.
6. Konstruksi dan Pengujian
Tahapan ini melakukan 2 hal yaitu membuat sistem dan melakukan 
pengujian terhadap sistem yang memenuhi kebutuhan dan spesifikasi 
desain, serta melakukan penyesuaian terhadap proses yang sedang 
berjalan dengan proses baru yang sedang dikembangkan.
7. Implementasi
Tahapan ini mengajukan implementasi sistem, agar sistem dapat 
beroperasi serta perpindahan sistem secara perlahan.
Pada fase-fase di atas, penulis tidak menggunakan keseluruhan alat bantu 
namun hanya beberapa yaitu fase definisi lingkup, fase analisis masalah, 
fase analisis persyaratan, fase desain logis, fase analisis keputusan, fase 
desain fisik dan integrasi fisik dan fase konstruksi dan pengujian untuk 
fase ke delapan yaitu fase instalasi dan pengiriman tidak dilakukan oleh 
penulis.
71.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan memberikan gambaran skripsi secara sistematis 
yang disusun sebagai berikut :
BAB 1 PENDAHULUAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang latar belakang, perumusan 
masalah, ruang lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi dan 
sistematika penulisan.
BAB 2 LANDASAN TEORI
Bab ini menguraikan tentang teori umum seperti konsep yang 
meliputi klasifikasi sistem, konsep informasi, konsep CRM 
yang meliputi sistem teori-teori tentang CRM dan teori 
pendukung khusus mengenai CRM, konsep pengembangan 
sistem, metodologi pengembangan sistem, analisis sistem, 
perancangan sistem, teknologi basis data, serta alat bantu 
pengembangan sistem.
BAB 3 ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN 
Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang gambaran 
umum perusahaan Bintang Mas Tour Travel Palembang yang 
meliputi struktur organisasi serta tugas dan wewenang 
pengelola perusahaan, prosedur sistem yang berjalan, analisis 
permasalahan, analisis kebutuhan, dan analisis kelayakan.
8BAB 4 RANCANGAN SISTEM
Bab ini menjelaskan tentang rancangan sistem logis dan 
rancangan sistem fisik yang mencakup model proses 
diantaranya diagram konteks, diagram dekomposisi, diagram 
aliran data kejadian, diagram aliran data subsitem dan sistem, 
dan model data ERD. Pada rancangan sistem program terdiri 
dari logika program, rancangan antar muka, rancangan keluaran 
berupa laporan.
BAB 5 PENUTUP
Dalam bab ini menjelaskan tentang kesimpulan berdasarkan 
hasil uji coba dan analisa yang dilakukan, dimana kesimpulan 
menjawab pertanyaan dan memberikan solusi permasalahan, 
dan saran sebagai masukan untuk langkah pengembangan 
berikutnya.
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BAB 5
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management 
Berbasis Web pada Bintang Mas Tour Travel Palembang antara lain sebagai 
berikut :
1. Website ini memiliki kelebihan tersendiri yaitu mampu memberikan 
informasi yang jauh lebih lengkap mengenai tiket dan pengiriman barang 
kepada pelanggan. Selain itu para pelanggan dapat memperoleh informasi 
tersebut tanpa harus datang ke tempat, namun cukup mengunjunginya 
melalui internet dan juga mempersingkat waktu bagi  pelanggan dalam 
hal memesan tiket.
2. Dengan adanya website ini secara otomatis ruang lingkup pelanggan 
Bintang Mas Tour Travel menjadi semakin luas karena fasilitas internet 
sekarang sudah bisa diakses dimanapun dan kapanpun.
3. Di dalam website ini terdapat 21 Fitur- fitur CRM yang terdapat dari :
Fitur Penjualan (Sales Force Automation), yang terdiri dari Account 
Management, Activity Management, Contact Management, Contract 
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Management, Opportunity Management, Order Management. Penerapan 
teknologi komputerisasi untuk mendukung manajemen penjualan.
Fitur Pemasaran (Marketing Automation), yang terdiri dari Asset 
management, Campaign Management, Customer Segmentation, Direct 
Mail Campaign Management, Email Campaign Management, Event 
Based Marketing, Internet Marketing, Keyword Marketing, Loyalty 
Management, Marketing Optimization, Web Analytic. Penerapan 
teknologi komputerisasi untuk mendukung pemasaran dan manajemen 
pemasaran.
Fitur Pelayanan (Service Automation), yang terdiri dari Customer Self-
Service, Job Management, Case assignment, Case management.
Penerapan teknologi komputerisasi yang mendukung staf pelayanan.
4. Dengan adanya fitur- fitur CRM dalam website ini dapat membantu
mempermudah Bintang Mas Tour Travel dalam menjalankan sistem 
aplikasi yang dapat menjalan hubungan dengan pelanggan.
5.2 Saran
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
dapat menunjang keberhasilan Analisis dan Perancangan Customer 
Relationship Management Berbasis Web pada Bintang Mas Tour Travel
Palembang antara lain sebagai berikut ini.
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1. Bintang Mas Tour Travel Palembang perlu menggunakan Customer 
Relationship management Berbasis Web ini untuk meningkatkan 
hubungan dengan pelanggan.
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar.
3. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak 
diharapkan.

